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ABSTRAK 
 
E-service quality memiliki peran penting pada penelitian ini, melalui pengukuran 
e-service quality dapat diketahui sejauh mana tingkat loyaliyas pelanggan yang 
terbentuk dimana hal tersebut dapat juga dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan 
yang terjadi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh e-
service quality terhadap loyaliyas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada 
konsumen pengguna aplikasi OVO. Populasi yang dituju pada penelitian ini adalah 
semua pengguna aplikasi OVO. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 
menggunakan non-probability sampling dengan metode purposive sampling 
dengan menggunakan jumlah sample sebanyak 120 responden yang memiliki 
kriteria, yaitu : (1) Pria dan wanita dengan rentang usia 17 > tahun, (2) Memiliki 
aplikasi OVO pada perangkat smarthphone yang digunakan, (3) Pernah melakukan 
transaksi di beberapa fitur layanan pembayaran dengan menggunakan OVO 
setidaknya minimal 2 kali atau lebih, (4) Pernah memiliki masalah transaksi pada 
aplikasi OVO. Hasil penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan bahwa e-
service quality memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kemudian variable 
e-service quality juga memiliki pengaruh tidak langsung melalui variable kepuasan 
pelanggan.  
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ABSTRACT 
 
 
 
E-service quality have an important role in this research, through  e-service 
quality measurements can be seen the extent of the level of customer loyalty that is 
formed, where it can also be influenced by customer satisfaction. The purpose of 
this research is determine how e-service quality effect on customer loyalty through 
customer satisfaction as intervening variable on customer who use OVO. The 
intended population in this research is all users who use OVO app. The sampling 
method on this research is using non-probability sampling with purposive sampling 
method and  by using a total sample is 120 respondent who have criteria : (1) Man 
and woman with age range at 17 >. (2) Have OVO on the smartphone that is used, 
(3) Using OVO at least twice or more, (4) Have had transaction problems with OVO 
app. The result from the research that have been done show that e-service quality 
have an effect on customer loyalty, and then the e-service quality also have an 
indirect effect through customer satisfaction variable. 
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